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RESUMEN

El presente informe de investigacion con el problema ¢Cuales son las principales
caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente en las
micro y pequefias empresas del sector — servicio del distrito de Chimbote, provincia
del Santa afio 2017, Caso Polleria Alfa Mas. Tuvo como objetivo general: Determinar
las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente en las
micro y pequefias empresas sector servicio — rubro polleria, del distrito de Chimbote
provincia del Santa, caso polleria ALFA MAS afio 2017, se ha desarrollado utilizando
la investigacion del tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental —
transversal, poblacion de 20 mypes, Respecto a los representantes: ElI 45% de los
encuestados tienen de 30 a 40 afos igual que el caso Mirko, el 50% tiene estudios
superior técnico al igual que Alfa Mas. Respecto a las micro y pequefias empresas: El
55% de las pollerias tienen mas de 6 afios en el rubro como el caso Alfa Mas, el 55%
tienen de 5 a 10 trabajadores igual que Alfa Mas. Respecto a la gestion de calidad bajo
el enfoque de atencion al cliente: EI 70% de las pollerias realiza una gestion de calidad,
el 100% asegura que satisface las necesidades de sus clientes igual que Alfa Mas. Y
llegando a la conclusion que los representantes en un 60% son hombres, y que el
95% planifica sus actividades y que el 60% no cuenta con un area para atender las

quejas o reclamos de sus clientes.

Palabras clave: Atencién al cliente, Gestion, calidad, MYPES



ABSTRACT

The present research report with the problem What are the main characteristics of
quality management? The focus of customer service in the micro and small companies
of the sector - service of the district of Chimbote, province of Santa year 2017, Case
Polleria Alfa Mas. Its general objective was: Determine the characteristics of quality
management under the focus of customer service in the micro and small companies
sector services - poultry sector, the district of Chimbote province of Santa, case of
pulley ALFA MAS 2017, It has been developed Using research of the quantitative
type, descriptive level, non-experimental design - cross-section, population of 20
types, Respect for the representatives: 45% of the respondents are 30 to 40 years old
like the Alfa Mas case, 50% He has a technical degree, as does Alfa Mas. Respect to
the micro and small companies: 55% of the surveys have more than 6 years in the
sector as the Alfa Mas case, 55% have 5 to 10 workers just like Alfa Mas. Respect for
quality management under the focus of customer service: 70% of the surveys carry out
a quality management, 100% that meets the needs of its customers like Alfa Mas. And
reaching the conclusion that the representatives in 60% are men, and that 95% plan
their activities and that 60% do not have an area to address the complaints or claims

of their customers.

Key Words: Customer service, Management, MYPES, Quality
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I. INTRODUCCION

La Micro y Pequefia Empresa es la unidad econémica constituida por una
empresa natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacién o gestion empresarial
contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades
de extraccidn, transformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestacion de

servicios.

De esta manera en el Perl se realiza una subdivision de MYPES,
considerandose que las micro empresas logren alcanzar ventas anuales en un monto
méaximo de 150 UIT, lo que equivale a 607, 500. 00 soles , mientras que las pequefas
empresas tienen ventas superiores a este valor y hasta un monto méximo de 1.700 UIT
hasta 2.300 UIT, este valor equivale a 9°315,000.00 soles como méaximo, generando
de mas empleo al 80% poblacion presentan aproximadamente el 45% del PBI,
proporcionan abundantes puestos de trabajo, reducen la pobreza por medio de
actividades de generacion de ingreso, incentivan el espiritu empresarial y el caracter

emprendedor de la poblacién y son la principal fuente de desarrollo del sector privado.

El 99, 6 de las empresas que existen en Per( son consideradas pequefias y
medianas segun informacion difundida por el Instituto de Estadistica e Informaética.
(INEI). El reporte indica que en Per0 existian, a junio de 2013, 1.713.272 empresas,
de los cuales el 99,6% son micro, pequefias y medianas, de acuerdo a los criterios
establecidos por las nuevas categorias establecidas en la “Ley que modifica diversas
leyes para facilitar la inversion, impulsar el desarrollo productivo y el crecimiento

empresarial” promulgada el 1 de julio del 2013.

Esta ley indica que las micro, pequefias y medianas empresas se establecen
segun sus niveles de ventas anuales fijados en Unidades Impositivas Tributarias (UIT),
casa una equivalente a 4.050 soles (US$ 1,343.28). De esta manera, son
microempresas la que alcanzan ventas anuales un monto maximo de 150 UIT, son
pequefias las que tienen ventas superiores a este valor y como monto maximo a 1.700
UIT, y son medianas empresas las que alcanzan ventas superiores a 1.700 UIT y hasta
2.300 UIT. El reporte del INEI indic6 que, segun el segmento empresarial, el 96.2%
de la empresas son microempresas, el 3,2% pequefias empresas, el 0,2% medianas

empresas y el 0,4% grandes empresas. Segun su actividad el 44,4% de las
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microempresas se dedican a la comercializacion de bienes, mientras que el 16,2%
prestan servicios administrativos, de apoyo y servicios personales. Las microempresas
agrupan a 1°648,981 unidades econdémicas y representan el 96,2% del total de empresas

del pais, pero solo tienen el 5,6% de las ventas totales.

Por el contrario, las grandes empresas, que son 6.210, concentran el 79,3%
de las ventas internas y externas del pais. Si se considera la ubicacién geografica de la
sede principal de la empresa, Lima concentra a 798,497 empresas, lo que representan
el 46,6% del total. Le siguen en importancia, las regiones de Arequipa, La Libertad y

Piura con 5,6%, 5,1% Yy 4,2%, respectivamente.

En Chimbote donde se desarrollara el presente estudio, nos dice que las micro
y pequefias empresas de SECTOR SERVICIO — RUBRO POLLERIAS, desconocen

las caracteristicas y beneficios de atencion al cliente.

Por eso es importante que las mypes del rubro pollerias conozcan las
caracteristicas y beneficios de atencién al cliente, en esta investigacion damos a
conocer como las micro y pequefias empresas van aplicando estrategias para una buena

atencion al cliente y asi poder satisfacer al cliente.

En Espafa las pequefias y medianas empresas representan mas del 90% del
tejido empresarial son las principales generadoras del empleo. EI Ministerio de
Industria tenia registradas en marzo de 2014 mas de 1,1 millones de pymes, frente a
solo 4.188 empresas de gran tamafio. Paralelamente, el gobierno tiene contabilizadas
1,5 millones de compafiias sin asalariados; es decir, autbnomos que no tienen

trabajadores a su cargo.

La conclusion que se desprende del analisis de estas cifras es clara y
reveladora: la salida de la crisis debera hacerse a través de las pymes, que seran las que
faciliten el crecimiento y la creacion de empleo necesario para relanzar la economia

espanola.

En Colombia hay 2,5 millones de micro, pequefias y medianas empresas,
segun Confecamaras. Por regiones, 66% de este segmento productivo se concentra en
Bogota y cinco departamentos. Diagndstico. Colombia ha necesitado de un cuarto de

siglo para transformar su economia y generarse un lugar en el contexto internacional.
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De acuerdo con el Banco Mundial, mientras en 1990 tenia el PBI numero 40 del
planeta, en 2014 ascendié al puesto 26. Su agregado productivo pesa US$ 377.739,6
millones, li que le permite ser la cuarta economia de América Latina y el Caribe.

En dicha evolucidn, el parque fabril ha sido el mayor responsable y dentro de
este espacio las microempresas, pequefias y medianas empresas se han convertido en
protagonistas de primer orden por su impacto en varios indicadores macroecondémicos.
Segun el Danes, Las Mipymes generan alrededor de 67% del empleo y aportan 28%
del Producto Interno Bruto (PBI)

En China las pequefias y medianas empresas (PYMES) han obtenido un
crecimiento sin procedentes en los Gltimos 20 afios, en un camino repleto de altibajo y
obstaculos. De acuerdo con los ultimos datos de la Comision Estatal de Economia y
Comercio, en la actualidad, la PYMES chinas superan ocho millones y ocupan el 99
por ciento de todas las empresas del pais.

Las PYMES se han convertido en un nuevo motor del desarrollo de la
economia China. Desde los afios 1990, estas empresas han contribuido con el 76 por
ciento el total del valor incrementando de la produccién industrial del pais. El valor
total de produccion de la PYMES y los impuestos pagados representan un 60% y un

40%, respectivamente de los totales nacionales al respecto.

En los ultimos afios, segun los datos oficiales, las exportaciones de las
PYMES superan el 60 por ciento del total nacional. Al mismo tiempo, las Pymes
proporcionan el 75 por ciento de los puestos de trabajo creados en los ultimos afios en
las ciudades chinas, “absorbiendo” un gran nimero de desempleados de grandes

empresas estatales.

Un 3,6% de MYPES formales estan en Lambayeque el 99.3 por ciento de las
empresas formales del pais son micro y pequefias empresas (mypes), de las cuales 48.7
por ciento estan ubicadas en Lima, informo el Ministerio de la Produccion (Produce).
El 5.8 por ciento de la mypes estan en Arequipa, el 5.2 por ciento en La Libertad, 3.8
por ciento en Piura, 3.6 por ciento en Lambayeque, entre otros, dijo el ministro de la
Produccion, José Urquizo. Produce recabd data de la Sunat respecto al registro de

ventas de las empresas formales, la misma que fue procesada dentro de los parametros



establecidos para la myoe y obtuvimos estas cifras que han sido condensadas en un

documento, menciono.

Sefialo que en afio 2010 se pudieron observar un millon 136,767
microempresas y 55,334 pequefias empresas, ademas de 8,363 medianas y grandes
empresas. Indico que el dato importante es que el 72.7 por ciento de las mypes estan

constituidos como personal natural.

Las Mypes representan el 99.6% de las empresas en la Libertad, segun la
Sunat del total de las empresas que existen en el pais, el 99,2% son Mypes, mientras
que La Libertad esta cifra se eleva a 99.6%, lo que equivale a un total de 66.561
unidades empresariales. Donde el 75,26% de las MYPE estan organizadas en formas
societarias y solo el 24,74% de las empresas tienen organizacion individual. Situacion
similar observamos en el sector Mineria en el que el 58,06% de las MYPE tienen forma
societaria y el 41,49% tienen organizacion individual.

A diferencia de los sectores mineria y construccion, donde mas del 50% de
las empresas estan organizadas como sociedades, en los otros sectores la mayor
cantidad de empresas estan organizadas de manera individual., asi en el sector
manufacturero el 80,31% de las empresas MYPE se organizan de forma individual,

mientras que el 19,69% tienen organizacion societaria.

Las MYPE que desarrollan actividades de comercio y servicios, en conjunto
representan el 62,37% de las MYPE. Los porcentajes de organizacion como empresas
individuales son 70,34% y 60,49% respectivamente. En el sector pesca, la organizacion

individual y societaria se reparten equitativamente (50%).

En la ciudad de Chimbote los ultimos afios ha incrementado los negocios
culinarios, debido al gran crecimiento de la poblacion y el apogeo gastronomico que
vive nuestro pais. Por otro lado el distrito de Chimbote donde se desarrolla el estudio
de investigacion, existen varios establecimientos de micro y pequefias empresas
destinadas a la venta de comida, pero al nivel de investigacion se desconoce sus
principales caracteristicas sobre la gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al
cliente, de las micro y pequefias empresas, el enunciado del problema de investigacion

es el siguiente: ¢ Cuales son las principales caracteristicas de la gestion de calidad



bajo el enfoque de atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector
— servicio del distrito de Chimbote, provincia del Santa afio 2017, Caso Polleria
Alfa Mas?

Para resolver el presente problema se ha planteado el siguiente objetivo
general: Determinar las caracteristicas de la gestién de calidad bajo el enfoque de
atencion al cliente en las micro y pequefias empresas sector servicio — rubro polleria,
del distrito de Chimbote y, provincia del Santa, afio 2017. Caso de la polleria Alfa Mas.

Para lograr el objetivo general se ha planteado los siguientes objetivos especificos:

1. Determinar las caracteristicas de los representantes de las micros y pequefias
empresas sector servicio — rubro polleria del distrito Chimbote, provincia del Santa,
afio 2017, caso polleria Alfa Mas.

2. Determinar las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del distrito de
Chimbote provincia del Santa, afio 2017, caso polleria Alfa Mas.

3. Hacer un analisis comparativo caracteristicas de una gestion de calidad bajo el
enfoque de atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del distrito de
Chimbote, provincia del Santa, afio 2017, caso polleria Alfa Mas.

La presente investigacion se justifica como fuentes de informacion para: los
empresarios para que puedan visualizar la importancia de la Gestion de Calidad, para
que de este modo puedan adquirir conocimientos sobre las Mypes

Nos permitira conocer a nivel descriptivo las caracteristicas de la gestion de
calidad bajo el enfoque en la atencién al cliente en las micro y pequefias empresas
sector servicio — rubro pollerias a si mismo nos permitird conocer las principales

caracteristicas de las Mypes y de sus representantes.

Finalmente, el trabajo de investigacion se justifica por que servira de base para
realizar otros estudios similares en otros sectores; ya sean productivas o de servicio,
también para los empresarios que estén interesados en conocer las caracteristicas de

una gestion de calidad con el uso de atencion en las micro y pequefias



empresas de Chimbote, brindandoles nueva informacion, para luego ser desarrollado

en sus negocios.

Este presente trabajo de investigacion esta dividido en las siguientes partes: |
Introduccion, 1l Revision de literatura, 111 Hipotesis, IV Metodologia, V Resultados,

VI Conclusiones.



Il. REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes

Chacom (2012) en su trabajo de investigacion denominado “Servicio al cliente en los
restaurantes del municipio de San Pedro la Laguna, Departamento de Solola” Tuvo
el siguiente problema: ;Como se identifica el servicio al cliente en los restaurantes del

municipio de San Pedro La Laguna, departamento de Solola?

Se planted el siguiente objetivo general: Identificar el servicio al cliente que se ofrece

en los restaurantes del municipio de San Pedro La Laguna, departamento de Solola.

Y los objetivos especificos fueron: Identificar la opinion del cliente con respecto a los
servicios adquiridos en los restaurantes del municipio de San Pedro La Laguna,
departamento de Solold. Determinar las necesidades que demanda el cliente con
respecto a los servicios que se le brindan en los restaurantes del municipio de San
Pedro La Laguna, departamento de Solola. Establecer la opinion de los trabajadores
con respecto al servicio al cliente que se proporciona en los restaurantes del municipio
de San Pedro La Laguna, departamento de Solola. Establecer la opinidn de los gerentes
0 propietarios sobre el servicio al cliente que se proporciona en los restaurantes del
municipio de San Pedro La Laguna, departamento de Solola. Elaborar una propuesta

para contrarrestar las deficiencias encontradas en el servicio al cliente.
Este estudio se baso en la investigacion descriptiva.

Se obtuvieron los siguientes resultados:. La mayoria de clientes calificaron que la
amabilidad del personal que atiende el restaurante es excelente; otra parte como bueno,
una cantidad menor fue regular. Se consultdé a los empleados si han recibido
capacitaciones relacionadas a las actividades que realizan; la mayoria aseguraron que
si y una pequefia parte de ellos contestaron de forma negativa. Lo que opinaron los
gerentes o propietarios de los restaurantes al preguntarles si ellos planifican
capacitaciones de servicio al cliente para el personal, la mayor parte dijeron que
planifican capacitaciones; una minima parte como lo reflejan los datos es que no lo
hacen. Los clientes catalogaron como aceptable la amabilidad y la atenciéon que
recibieron durante su estadia en el restaurante, significa que este indicador es

admisible.



Se llegé a las siguientes conclusiones: En el presente estudio de tesis se comprob6 que
existen elementos que son aceptables por los clientes, pero se rechaza la hipdtesis de
investigacion debido a los siguientes aspectos negativos: malas condiciones higiénicas
del servicio sanitario, el jabon para manos no es adecuado, no existe abastecimiento
de papel higiénico y toalla para el secado de las manos, no hay disponibilidad de agua;
se deben implementar medidas correctivas para que el servicio al cliente sea 6ptimo

en los restaurantes del municipio de San Pedro La Laguna, departamento de Solola.

Villalba (2016) en su trabajo de investigacion denominado: “Analisis de calidad del
servicio y atencion al cliente en Azuca Beach, Azuca Bistro y q restaurant, y
sugerencias de mejora”. Tuvo el siguiente problema, ¢Por qué es necesario mejorar el

servicio y la atencién al cliente que se ofrece en los restaurantes a ser estudiados?.

Se planted el siguiente objetivo general: Analizar la calidad de servicio y atencién al
cliente de los tres restaurantes tomados como objeto de estudio para la posible

implementacion de mejoras en los mismos.

Y los objetivos especificos son: Determinar las posibles causas que afectan a las
expectativas del cliente por parte del servicio que obtienen. Establecer un diagnostico
de la calidad de servicio y atencion al cliente que ofrece cada uno de los restaurantes.

Definir estrategias de mejora que permitan brindar un servicio de calidad al cliente.

El anélisis de servicio se realizo con el fin determinar estrategias para el mejoramiento
de la calidad en la atencién al cliente. Este tipo de estudio fue realizado con la ayuda
de la metodologia descriptiva y técnicas de investigacion.

Se obtuvieron los siguientes resultados: Luego de realizar el anélisis y evaluar los
resultados, los clientes de Azuca Beach estan satisfechos con todo el servicio del
restaurante, siendo su punto mas alto la limpieza del restaurante; asi como su punto
mas bajo que fue la presentacion de las bebidas, a pesar de encontrarse dentro del rango

de satisfaccion.
Se llegaron a las siguientes coclusiones:

Mediante el proceso de esta investigacion, se ha demostrado la importancia del servicio

al cliente en todo tipo de organizacion, ya que esto conlleva grandes beneficios
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para la empresa, como la ventaja competitiva dentro del mercado. El sistema de
evaluacion escogido ha reflejado de manera exitosa la situacién actual del
establecimiento, con respecto a la satisfaccion del cliente tanto interno como externo.
Permitiendo asi, establecer las posibles soluciones a los problemas encontrados. La
mayor fortaleza de los tres establecimientos es el ambiente y la limpieza del lugar; la
decoracion, y el tipo de musica de cada uno de los restaurantes influyen en el ambiente.
Mientras que las debilidades detectadas fueron: la amabilidad del personal, la
presentacion y elaboracion de bebidas y la rapidez del servicio, las cuales deben ser
mejoradas una vez puesta en marcha la propuesta, ya que estos son puntos

fundamentales para una buena calidad en atencion al cliente.

Aguirre (2013) en su trabajo de investigacion denominado: “El servicio de calidad de
los restaurantes y la satisfaccion del cliente en el Distrito de la Unién — Dos de Mayo
2013”. Tuvo el siguiente problema, ¢De qué manera el servicio de calidad de los
restaurantes influye en la satisfaccion del cliente en el distrito de la Union — Dos de
Mayo 2013?

Se planted el siguiente objetivo general: Determinar como influye el servicio de calidad
de los restaurantes en la satisfaccion del cliente en el distrito de la Union — Dos de Mayo
2013.

Y los objetivos especificos son: Determinar como influye la atencion del personal de
los restaurantes en la satisfaccion del cliente en el distrito de la Unién — Dos de Mayo
2013. Determinar como influye el ambiente fisico de los restaurantes en la satisfaccion
del cliente en el distrito de la Union — Dos de Mayo 2013. Determinar como influye
la preparacion de los alimentos en los restaurantes en la satisfaccion del cliente en el
distrito de la Union — Dos de Mayo 2013.

El trabajo de investigacion corresponde al nivel descriptivo, porque se describe el
grado o nivel de satisfaccion de los clientes, respecto del servido que ofrecen los
restaurantes, permitiendo conocer la situacion real del servicio de alimentos en el

distrito de La Unidn.

Se obtuvieron los siguientes resultados: De los resultados obtenidos se aprecia que
existe solo un 34.4% de los encuestados contentos con el tiempo de espera; mientras

que un 40.9% de los encuestados estan descontentos, debido a que los comensales



muestran su incomodidad con el tiempo de entrega del pedido, es decir, no es rapida

la entrega del mend.

De los resultados obtenidos se aprecia que existe un 24.2% de encuestados
descontentos con la informacion facilitada por el personal de servicio; sin embrago,
existe un 51.1% de encuestados satisfechos con la informacion facilitada por el

personal de servicio al momento de atenderlos.

Se aprecia que existe un 32,1% de comensales que muestran insatisfaccion con la
capacidad del mozo en ayudar a resolver un determinado problema o necesidad, cuando
se le presenta al comensal durante el servicio; mientras que un 45,6% de comensales
se muestran satisfechos con la capacidad de ayuda del mozo en resolver un
determinado problema o necesidad, cuando se le presenta al comensal durante el

servicio.

Se llegaron a las siguientes conclusiones: La atencion del personal de los restaurantes
si influye en la satisfaccion del cliente en el distrito de la Union — Dos de Mayo 2013,
por lo que, debe emplear las formulas de cortesia definidas por la empresa, tener un
trato amable con los clientes, debe acudir a su puesto de trabajo aseado y vestir un
uniforme, debe mantener una imagen de interés en el cliente priorizando la atencién al
cliente presencial y otras formalidades basicas. El trato y atencién recibidos en el
restaurante en el transcurso del servicio, se constituyen en factores clave de opinién en

la valoracion final del establecimiento.

Enriquez (2011) en su trabajo de investigacion denominado: “El servicio al cliente en
restaurantes del centro de Ibarra. Estrategias de desarrollo de servicios.” Tuvo el
siguiente problema, ¢(Qué Factores Internos y Externos se encuentran directamente
relacionados con el Deficiente Servicio al Cliente ofrecido en Restaurantes que

cuentan con mas de 5 mesas y estan ubicados en el Centro de Ibarra?

Se plante0 el siguiente objetivo general: Analizar los Factores Internos y Externos que
generan un Deficiente Servicio al Cliente en los restaurantes dirigidos a clientes de
clase media, que cuentan con un nimero mayor a cinco mesas. Disefiar estrategias que
contribuyan a mejorar el Servicio al Cliente en los restaurantes dirigidos a clientes de

clase media que cuentan con un nimero mayor a cinco mesas.
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Y los objetivos especificos son: Identificar los factores personales que influyen en el
deficiente servicio al cliente ofrecido en los restaurantes dirigidos a clientes de clase
media que cuentan con mas de cinco mesas. Indagar si las condiciones en las que los
restaurantes prestan sus servicios permiten captar nuevos clientes en relacion a la
competencia. Determinar si la satisfaccion de las expectativas de los clientes internos

y externos permite brindar un servicio de calidad.

Se utilizaran dos tipos de investigacion: La Investigacion Positivista o Cuantitativa y

la Investigacion Naturalista o Cualitativa.

Se obtuvieron los siguientes resultados: La encuesta fue dirigida a 20 propietarios de
los restaurantes dirigidos a clientes de clase media que cuentan con méas de 5 mesas
,dicho instrumento contd con 10 preguntas de seleccion mdaltiple en las cuales se les
solicito encerrar en un circulo la respuesta de su preferencia, se aplicaron 20 encuestas.
Se selecciono a los propietarios por que se requirio la apertura y colaboracion de ellos
para conocer a profundidad como se maneja el area de Servicio al Cliente en cada uno
de sus negocios, ademas porque era necesario conocer si estarian 0 no dispuestos a
afrontar los cambios que involucra el disefio y aplicacidn de estrategias que permitan

lograr un Servicio al Cliente de calidad.

Se llego a las siguientes conclusiones: EI Manual de Servicio al Cliente abarca temas
relevantes, actuales y pertinentes como: etiqueta y protocolo, neuromarketing,
merchandising, higiene de alimentos, marketing e imagen personal, primeros auxilios,
aspectos medio ambientales, entre otros; aunado a ello su facil aplicacion permite que
el personal de los restaurantes se mantenga capacitado y acte con pro actividad ante
las diferentes eventualidades que puedan surgir dentro de los restaurantes. Los clientes
de clase media diariamente evidencian el deficiente servicio al cliente en los
restaurantes a los que ellos acuden, consideran que lo que hace el personal en dichos
lugares es atenderles de forma rapida y poco cordial sin tomar en cuenta sus

expectativas y peor aln sin agregar valor a cambio de lo que ellos estan pagando

Meléndez & Oribe (2014) en su trabajo de investigacion denominado “Calidad de
servicio al cliente y su incidencia en la rentabilidad de las empresas del rubro

restaurantes — pollerias del Distrito de Tarapoto. afio 2014.” Tuvo el siguiente
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problema ¢Cual es la relacion entre la calidad de servicio al cliente y la rentabilidad

de las empresas del rubro restaurantes — pollerias del distrito de Tarapoto. Afio 2014?

Se planted el siguiente objetivo general “Determinar la relacion entre la calidad de
servicio al cliente y la rentabilidad de las empresas del rubro restaurantes — pollerias
del distrito de Tarapoto. Afio 2014.”

Y los objetivos especificos fueron: Determinar la rentabilidad de las empresas del rubro
restaurantes — pollerias. Evaluar la calidad de servicio al cliente. Evaluar la calidad del
servicio de atencién que brindan los restaurantes — pollerias. Evaluar la calidad del
servicio de atencion que brindan las pollerias en base a las percepciones y expectativas

de los clientes.

Esta investigacion es de nivel descriptivo y correlacional ya que se describen las
caracteristicas de calidad de servicio y rentabilidad en las pollerias inmersas en el
estudio, y ademas se mide la relacion existente entre la calidad de servicio y la
rentabilidad de las pollerias.

Se obtuvieron los siguientes resultados: En referencia a la descripcion de la
caracteristica Calidad del Servicio en Empresas del rubro Restaurantes — Pollerias del
distrito de Tarapoto, estructurada en base a dimensiones, tenemos en el Cuadro 1 que
los elementos tangibles constituidos en la apariencia de las instalaciones fisicas,
equipo, personal y materiales de comunicacién, es evaluada por el cliente, quién
percibe en un 35,4% que estos aspectos son deficientes y en general lo califica de
regular y eficiente un 64,6% de ellos; el Cuadro 2, muestra la percepcion de los clientes
sobre la dimension fiabilidad, entendida como la habilidad para ejecutar el servicio
prometido de forma fiable y cuidadosa, registrando que el 45,0% de ellos lo califica
como regular, el 38,8% de los clientes lo catalogan de deficiente y solo un 16,3% de

ellos considera que recibe el servicio que le prometieron en forma eficiente.

Y se llego a las siguientes conclusiones: Se concluye que existe una relacion directa
entre la calidad de servicio al cliente y la rentabilidad de las empresas del rubro
restaurantes — pollerias del distrito de Tarapoto, tal como lo muestra la prueba de chi
— cuadrado realizado que muestra que existe una relacion significativa (P<0,05) entre
la Calidad de Servicio y la Rentabilidad. Las cinco dimensiones incluidas en la calidad

de servicio al cliente: Elementos Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta,
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Seguridad y Empatia, tienen en promedio una percepcion del cliente de 35,0% en la
categoria deficiente, 47,92% en la de regular y 17,08% en la categoria de eficiente,
constituyendo un gran desafio para las empresas del Rubro Restaurantes — Pollerias del

distrito de Tarapoto, de encarar profesionalmente esta caracteristica.

Nahuirima (2015) en su trabajo de investigacion denominado “Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente de las pollerias del Distrito de Andahuaylas, provincia de
Andahuaylas, region Apurimac, 2015 tuvo el siguiente problema: ¢ Cual es la relacion
que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en las pollerias del

distrito de Andahuaylas, provincia de Andahuaylas, region Apurimac, 2015?

Se planteo el siguiente objetivo general: “Determinar la relacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente de las pollerias del distrito y provincia de

Andahuaylas, region Apurimac, 2015.”

Y los objetivos generales fueron: Determinar la relacion entre la evidencia fisica del
servicio y la satisfaccion del cliente en las pollerias del distrito y provincia de
Andahuaylas, region Apurimac, 2015. Determinar la relacion entre la fiabilidad del
servicio y la satisfaccion del cliente de las pollerias del distrito de Andahuaylas,
provincia de Andahuaylas, regién Apurimac, 2015. Determinar la relacion entre la
capacidad de respuesta del servicio y la satisfaccion del cliente en las pollerias del
distrito y provincia de Andahuaylas, region Apurimac, 2015. Determinar la relacion
entre la empatia del servicio y la satisfaccion del cliente en las pollerias del distrito y
provincia de Andahuaylas, region Apurimac, 2015.

Esta investigacion es de nivel descriptivo

Se obtuvieron los siguientes resultados: La mayor parte de los clientes encuestados en
las pollerias del distrito de Andahuaylas, 192 clientes (55.17%) consideran estar
conforme algunas veces con la calidad de servicio; mientras 87 clientes (26.7%)
expresan casi siempre. Y en tanto 69 clientes dado el 19.83% manifiestan casi nunca
estar conforme con la calidad de servicio. La mayor parte de los clientes encuestados
en las pollerias del distrito de Andahuaylas, 156 clientes representado por 44.83%
consideran estar conforme casi siempre con la calidad de servicio; mientras 153

clientes dado el 43.97% manifiestan algunas veces; seguidamente 39 clientes dado el
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11.21% aseguran siempre estar conforme con la calidad de servicio. Se llegé a las
siguientes conclusiones, Con relacién al objetivo general, se concluye que el p valor
(sig. = .000) es menor que el nivel de significancia .05, por lo tanto existe suficiente
evidencia estadistica para aceptar la hipotesis que sostiene la relacion. Asimismo, el
coeficiente de correlacion de Rho Spearman es de .0841, que significa que existe
correlacion positiva alta. Ademas se puede afirmar con un nivel de confianza 99% que
existe relacion significativa entre las variables calidad de servicio y satisfaccion del
cliente de las pollerias del distrito de Andahuaylas, provincia de Andahuaylas, region
Apurimac, 2015.

Antunez (2017) en su trabajo de investigacion denominado “Gestion de calidad en
atencion al cliente de las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro
restaurantes, en la ciudad de Huarmey, 2076 planteo el siguiente problema: ¢ Cuéles
son las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad en atencion al cliente de las
micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro restaurantes, en la ciudad de
Huarmey, 20167

Se planteo el siguiente objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de
la Gestion de Calidad en atencion al cliente de las micro y pequefias empresas del
sector servicio — rubro restaurantes, en la ciudad de Huarmey, 2016. Y los objetivos
especificos fueron: Determinar las principales caracteristicas de los gerentes o
representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio - rubro
restaurantes, en la ciudad de Huarmey, 2016. Determinar las principales caracteristicas
de las micro y pequefias empresas del sector servicio - rubro restaurantes, en la ciudad
de Huarmey, 2016. Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad
en atencion al cliente de las micro y pequefias empresas del sector servicio - rubro

restaurantes, en la ciudad de Huarmey, 2016

El método para la elaboracion del presente trabajo se utilizo el disefio no experimental

— transversal — descriptivo. Fue no experimental, porque la investigacion se realizé sin
manipular la variable gestion de calidad en atencion al cliente, se observé el fendmeno
tal como se funciona dentro de las micro y pequerias empresas rubro restaurantes de la
ciudad de Huarmey, sin modificacion alguna. Transversal, porque el estudio se realizd

en un determinado tiempo, donde se tuvo un inicio y un fin especificamente el afio

14



2016. Descriptivo, porque solo se describi6 las caracteristicas de los representantes, de
las micro y pequefias empresas, y de la variable Gestion de calidad en atencion al

cliente.
Se obtuvieron los siguientes resultados:

El 72,7% tienen una edad entre 31-50 afios de edad, EI 63,6% son de género masculino,
El 45,5% tienen un grado de instruccion superior, EI 63,6% de las micro y pequefias
empresas tienen de 1 a 5 trabajadores, El 59,1% de las micro y pequefias empresas son
informales, El 68,2% de las Micro y pequefias empresas tienen de 0 a 3 afos de

permanencia en el rubro.
Se llegd a las siguientes conclusiones:

La mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio-
rubro restaurantes en la ciudad de Huarmey son personas adultas, ya que tienen una

edad entre 31 a 50, son de género masculino, con un grado de instruccién superior.

La mayoria de las micro y pequefias empresas del sector servicio-rubro restaurantes en
la ciudad de Huarmey son informales, con un tiempo de permanencia en el rubro de 0

a 3 afios y se desarrollan con un personal entre 1 a 5 trabajadores.

La mayoria de los representantes manifiestan que estan aplicando una gestion de
calidad, usando la técnica de la mejora continua, asi mismo para determinar la calidad
en sus negocios ellos priorizan la planificacion de sus actividades. En cuanto al
personal la mayoria de las micro empresarios contratan a sus colaboradores no
precisamente por su competitividad, sino que prefieren dar la oportunidad a familiares,
convirtiéndolo asi en un negocio familiar, de la misma manera en su mayoria los
representantes no consideran importante la capacitacion, puesto que no lo aplican con
sus colaboradores. En cuanto a la atencion al cliente, la mayoria de las Mype tienen
como prioridad el buen trato al cliente para gestionar una atencion de calidad,
contribuyendo asi al aumento de ventas del negocio, a su vez la mayoria dicen

adecuarse a los factores externos como la innovacion del producto.
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Cano (2017) en su trabajo de investigacion denomino “Gestion de calidad de la
Atencion al cliente y la satisfaccion en la micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro restaurantes: Caso restaurante “La Rinconada” en la ciudad de
Huarmey, 2016” planteo el siguiente problema ¢Qué relacion existe entre la gestion
de calidad de la atencion al cliente y el nivel de satisfaccion en las micro y pequefias
empresas del sector servicios rubro restaurantes: Caso Restaurante “La Rinconada” en
la ciudad de Huarmey, 20167

Se planteo el siguiente objetivo general: Determinar la relacion de la gestion de calidad
de la atencion al cliente y el nivel de satisfaccion en las micro y pequefias empresas
del sector servicios rubro restaurantes: Caso Restaurante “La Rinconada” en la ciudad
de Huarmey, 2016.

Y se planted los siguientes objetivos especificos: Determinar las caracteristicas de la
gestién de calidad de la atencidn al cliente en las micro y pequefias empresas del sector
servicios rubro restaurantes: Caso Restaurante “La Rinconada” en la ciudad de
Huarmey, 2016. Conocer el nivel de satisfaccion del cliente en las micro y pequefias
empresas del sector servicios rubro restaurantes: Caso Restaurante “La Rinconada” en
la ciudad de Huarmey, 2016. Establecer la relacion que existe entre la gestion de
calidad de la atencion al cliente y su nivel de satisfaccién en las micro y pequefias
empresas del sector servicios rubro restaurantes: Caso Restaurante “La Rinconada” en
la ciudad de Huarmey, 2016. En la presente investigacion se usd la siguiente
metodologia: el tipo de investigacion es descriptiva, correlacional y cuantitativa, de
nivel aplicada y transversal. Se eligié mediante el muestreo proporcional una muestra

de 93 sujetos, con un cuestionario de 55 preguntas
Se obruvieron los siguientes resultados

De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta aplicada a los clientes del
restaurante en estudio se pudo identificar que el 80% afirman que estan totalmente de
acuerdo con el uso de principios, mientras otro 8% mencionan que estan parcialmente

de acuerdo, y a su vez un 6% determinan estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta aplicada a los clientes del
restaurante en estudio se pudo identificar que el 50% afirman que estan parcialmente

de acuerdo con el uso de canales de atencion, mientras otro 37% manifiestan estar
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totalmente de acuerdo y finalmente el 13% de los encuestados afirman que estan

parcialmente en desacuerdo con el uso de canales de atencion.

Se llegé a las siguientes conclusiones: Las caracteristicas en cuanto a la gestion de
calidad de la Atencidn a los clientes del restaurante “La Rinconada” se concluye que
la mayoria esta totalmente de acuerdo con la aplicacion de principios en un 80%, uso
de procesos para atender los pedidos con un 63%, brindar informacion con 51% y
servicios post venta con un 51%. Sin embargo aproximadamente la mitad (42%)
manifiesta que esté totalmente de acuerdo con la generacion de nuevas funciones de
atencion a los clientes, con el uso de canales de atencion (50%) y que un 43% esta ni
de acuerdo ni en desacuerdo con el procesamiento de quejas de los clientes. Esto nos
indica que en el restaurante La Rinconada hay un alto nivel de atencién al cliente y sin

embargo hay ciertos indicadores que se deben de mejorar.

La mayoria de los clientes manifiesta un nivel de satisfaccién calificado como
excelente en funcion a que la mayoria esta totalmente de acuerdo en que recibe un
producto adecuado en un 78%, con la resolucién de problemas con un 51%, en que el
producto esta orientado al cliente con un 58%, se cumple con los requisitos del cliente
con un 50%, que el producto es de calidad con un 64%, que el cliente experimenta

bienestar con un 72% y es cliente fiel al restaurante con un 79%.

Si, existe una relaciéon entre ambas variables, dado que el valor de la prueba chi-
cuadrado es 71.058, que es mayor al valor de la tabla estadistica que es de 9.490 con
un margen de error del 5%. Por lo expuesto existe relacion entre las variables atencion
al cliente y satisfaccion al cliente. Asi mismo, seguin lo mostrado en la Tabla N° 20 al
mejorar la calidad de atencion al cliente mejora el nivel de la satisfaccion, donde el

43% de clientes indicaron un nivel de atencién y satisfaccion excelente.
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2.2 BASES TEORICAS
Micro y pequefias empresas

La Micro y Pequefia Empresa es la unidad econémica constituida por una empresa
natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacién o gestion empresarial
contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades de
extraccion, transformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestacion de

servicios.

De esta manera en el Per( se realiza una subdivision de MYPES, considerandose que
las micro empresas logren alcanzar ventas anuales en un monto maximo de 150 UIT,
lo que equivale a 607, 500. 00 nuevos soles , mientras que las pequefias empresas
tienen ventas superiores a este valor y hasta un monto méximo de 1.700 UIT hasta

2.300 UIT, este valor equivale a 9°315,000.00 nuevos soles como maximo,
Organizacion
Como personas naturales

Las personas naturales pueden obtener derechos y obligaciones, tienen plena capacidad
de decision y ejecucion para celebrar contratos, asumir compromisos y efectuar el pago
que corresponde por los impuestos a los que estuvieran afectas y por las deudas

contraidas.

Cuando las personas naturales realizan actividades econdmicas lucrativas o negocios
sin haber establecido una empresa, se las denomina “Personas Naturales con Negocio”.
Si, en cambio, las personas naturales desearan establecer una empresa, pueden

constituir una E.I.R.L “Empresa Individual de Responsabilidad Limitada”

Personas naturales con negocio: Son aquellas personas naturales que perciben rentas
de tercera categoria y no se han constituido como E.I.R.L. Por ejemplo la sefiora Rosa
Céspedes Mori y su hijo Fernando han iniciado, en la parte delantera de su casa, la
venta de frutas. A los ingresos que obtienen por las ventas se les llama “renta de tercera

categoria”

“Personas Naturales con Negocio”
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Asimismo, deberan establecer a que régimen tributario desean acogerse. Pueden optar

por:

“Régimen Unico Simplificado” — RUS (para ingresos brutos hasta S/.80 000)
“Régimen Especial del Impuesto a la Renta” — RER (para ingresos brutos de hasta S/.
240 000)

“Régimen General del Impuesto a la Renta”

Como personas juridicas

Las personas juridicas estan constituidas por una o varias personas naturales o juridicas

que desean realizar negocios formalmente.
Las ventajas de ser una persona juridica son las siguientes:

Su responsabilidad ante terceros se encuentra limitada a la sociedad, es decir, a la
empresa.

Pueden participar en concursos publicos y adjudicaciones como proveedores de bienes
y Servicios.

Pueden realizar negocios con otras personas juridicas del pais y del extranjero.
Tienen mayor facilidad para obtener créditos y pueden ampliar su negocio

incrementando su capital, abriendo locales comerciales o realizando exportaciones.
La Empresa Individual de Responsabilidad Limitada (E.l.R.L)

Se constituye por voluntad de una sola persona. Su patrimonio no es igual al del duefio
del negocio es decir, es distinto del de la persona natural que la constituye.

Solo las personas naturales estan facultadas para constituir una E.I.R.L. Con tal fin
pueden aportar dinero o bienes muebles (computadoras, automoviles, escritorios, etc)

e inmuebles (casa, terrenos, etc.)

La empresa tendra una denominacién diferente de la empresa ya existente, seguida de
las palabras “Empresa Individual de Responsabilidad Limitada” o de las siglas
“E.ILR.L”.
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Gestion de Calidad

Cortes (2017) define que, Los sistemas de Gestion de calidad se pueden
definir como “el conjunto de actividades de la funcién general de la direccion que
determinan la politica de la calidad, los objetivos y las responsabilidades y se implantan
por medios tales como la planificacion, el control de la calidad, el aseguramiento de la

calidad y la mejora de la calidad en el marco del sistema de la calidad.

La gestion de la calidad pone en marcha un sistema que moviliza a las
organizaciones a identificar y analizar los requisitos del cliente, a definir unos procesos
que proporciones productos aceptables por el cliente y a mantener estos procesos
controlados, dando confianza a la empresa, como a sus clientes, de su capacidad para
suministrar productos que cumplan los requisitos de forman consistente para que se

pueda cumplir la satisfaccion de los clientes.

La calidad permite alcanzar ventajas competitivas a la empresa, que
contribuyen desde facilitar la supervivencia de la misma, hasta liderar los mercados.
Estas ventajas competitivas estdn basadas en la reduccion de costos, en la obtencion

de los productos en momentos determinados.

La mejora de la calidad del trabajo individual lleva al trabajador a mayores
competencias en el mercado, como profesional puede ser ventaja en cierto aspectos a

sus comparieros, obtiene una mayor satisfaccion de trabajo bien realizado.
1SO 9001

Cortes (2017) define que, La ISO 9001 es una norma internacional que se
aplica a los sistemas de gestion de calidad (SGC) y que se centra en todos los elementos
de administracion de calidad con los que una empresa debe contar para tener un sistema
efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios.
Los clientes se inclinan por los proveedores gue cuentan con esta acreditacion porque
de este modo se aseguran de que la empresa seleccionada disponga de un buen sistema
de gestion de calidad (SGC).

Esta acreditacion demuestra que la organizacion esta reconocida por méas de

640.000 empresas en todo el mundo. Cada seis meses, un agente de certificadores
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realiza una auditoria de las empresas registradas con el objeto de asegurarse el

cumplimiento de las condiciones que impone la norma ISO 9001.

Atencion al cliente

La atencidn al cliente empieza desde cuando el ingresa al establecimiento y debe haber
una persona encargada en acoger al cliente para guiarlo y asi se sienta comodo, la
persona encargada debe de cumplir algunos aspectos como el establecimiento para

satisfacer al cliente. (Sanchez, 2011)

Sanchez (2011) define que: “Para comenzar con buen pie el desarrollo de un servicio
es vital una buena y agradable acogida del cliente. EI Maitre suele ser la persona que

acoge al cliente en todo momento cordial, amable, agradable y respetuoso.” (P.81)

Para la buena acogida o recepcion del cliente desarrollaremos una serie de reglas, que
Ilevadas a cabo haran que un evento, recepcion, desayuno, almuerzo, merienda o cena

comience con un buen pie. Algunos de los pasos a seguir son:

El restaurante se abrira a la hora establecida, sin retrasos y con todo preparado para

acoger al cliente en las mejores condiciones.

La persona encargada de acoger al cliente es el maitre. Esta debera ser cordial, amable

y atenta en todo momento.

El maitre acompafiara a la mesa a los comensales y junto con los jefes de rango y los
ayudantes los acomodaran en la mensa que méas convenga, bien por opinion del cliente

0 por comodidad o ligereza del servicio.

Se deberé ser lo més cordial posible, acomodando primero a las mujeres, retirando la

silla de forma cortés.

En todo momento se debe dar la sensacion de agrado. El orden para colocar a los
clientes es uno de los detalles méas delicados, por que saber sentar a la mesa a la persona

que se recibe es un gran exito. Se debe hacer con tacto, destreza y rapidez. En el parrafo
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anterior da entender que para la buena acogida del cliente debe haber una persona
capacita en guiar y tratar de la mejor manera al cliente desde el comienzo hasta el final,
y el establecimiento tiene que estar en Optimas condiciones para el cliente. Sanchez,
(2011, p. 82).

Comunicacion verbal.

La comunicacién es fundamental para transmitirle informacion al cliente y asi poder
recibir los mensajes del cliente dandonos a conocer lo que desea o le incomoda. Al
comunicarnos debemos ser precavidos para no ofender, confundir y molestar a nuestro

receptor. (Sanchez, 2011)

Sanchez (2011) define que: El lenguaje es el elemento que nos permite el
desarrollo de la comunicacion verbal, basandose en las palabras y sus significados. Es
el método de comunicacion mas importante y comun de la humanidad, aunque con
diferentes cddigos. La comunicacion verbal es importante al mismo tiempo que
precisa, aungue es la mas confusa e intrascendente pues no permanece, y ademas segun
el receptor y el emisor una informacion puede ser interpretada de forma distinta o
erronea. (P. 113)

No cometer errores

Hacer uso de frases sencillas, concisas, descriptivas y breves, huyendo de las retoricas

y recargadas.

No hacer uso tecnicismos que el cliente no pueda entender, con lo que el mensaje no

servira de nada.

Usar un nivel linguistico que tenga el mismo nivel socio cultural que el receptor.
Informar sobre lo que se nos pregunta, pues puede parecer que queremos, confundir al

receptor. Ser siempre positivos, o al menos intentarlo.

La comunicacién verbal es vital para tratar con el cliente y siempre usando frases

breves y precisas, hablando de la misma manera que nuestro receptor para que haya
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confusion sin cometer errores, para tener al cliente contento. Sanchez (2011, P113 &

114)

Comunicacion no verbal:

El cliente interpreta o recibe muchos mensajes con solo hacer un movimiento o un
ademan, los gestos que hacemos pueden ser interpretados de muchas formas por el
cliente, de manera positiva 0 negativa y debemos ser cuidadosos en ese aspecto y una

sonrisa es muy importante ya que da confianza al cliente. (Sanchez, 2011)

Gestos:

La expresion del rostro de nuestro emisor nos proporciona informacion de cémo afecta
nuestro mensaje, reforzando a la vez el mismo. Podemos trasmitir a través de ella
emociones basicas como el enfado o la felicidad, el interés o el aburrimiento, la alegria

y la tristeza o el disgusto o la sorpresa.

Otro aspecto a tener en cuenta es la postura que adoptemos, mostrando nuestro estado
de &nimo. Una postura que denote positividad sera con el cuerpo inclinado hacia el
emisor y con las extremidades rectas y un poco abiertas, nunca con los brazos cruzados

o las manos en los bolsillos.

Los brazos en jarras indican segin el contexto cansancio, desinterés o impaciencia.
Cruzarse de brazos puede interpretarse como signo de proteccion y también de apatia.
Los brazos atras son indicativos de poder o dominio. Apoyarse muestra desinterés o

falta de respeto.

El cambio frecuente de posturas durante la conversacion es indicativo de nerviosismo
0 de tension. Las manos también juegan un papel importante en la comunicacion no
verbal. Cuando nos disponemos a saludar mediante un apretén de manos, éste debe ser

fuerte y firme, denotando confianza.

Llevarse la mano al mentdn refleja interés y atencion. Tocarse detrés de la oreja es
sintoma de duda o desconfianza, abrir las manos denota sinceridad y unirlas indica

tension y apoya la cabeza en la es sefial de aburrimiento o desesperacion. La

23



comunicacion no verbal es muy importante ya que va acompafiada de la comunicacion
verbal, este lenguaje nos sirve para transmitir muchos mensajes, esto va acompafiado
de los gestos que hacemos con nuestro rostro tanto con nuestro cuerpo, por ello es muy

importante ser cuidadoso en ese aspecto. (Sanchez, 2011, p. 114 - 116)
Tipos de clientes

La clasificacion de los clientes puede ser utilizada por los mercadélogos como base o

modelo para clasificar a sus clientes.
En primer lugar, una empresa u organizacion tiene dos tipos de clientes:
Clientes actuales:

Son aquello (personas, empresas u organizaciones) que le hacen compras a la empresa
de forma periddica o que le hicieron en una fecha reciente. Este tipo de cliente es el
que genera el volumen de ventas actual, por tanto, es la fuente de ingresos que percibe
la empresa en la actualidad y es la que permite tener una determinada participacion en
el mercado. Sanchez (2011) afirma: “Los clientes actuales son todos ellos que estan
realizando compras en las ultimas fechas y este cliente solo es parte de las ganancias
actuales que tiene la organizacion, lo bueno seria lograr la fidelidad de este tipo de
clientes”. (p. 16)

Clientes potenciales:

Son aquellos (personas, empresa u organizaciones) que no realizan compras a la
empresa en la actualidad, pero que son visualizados como posibles clientes en el futuro
porque tienen la disposicion necesaria, el poder de compra y la autoridad para comprar.
Este tipo de cliente es el que podria dar lugar a un determinado volumen de ventas en
el futuro, a corto, mediano o largo plazo, y por tanto se los puede considerar como la
fuente de ingresos futuros. El cliente potencial es el principal objetivo a largo plazo,
ya que no es un cliente que realiza compras actuales o por fechas, el cuenta con el
tiempo necesario y situacion econdémica para comprar con bastante frecuencia en la
organizacion, y gracias a este tipo de clientes se puede hacer objetivos a largo y
mediano plazo, ya pensando en ventas a futuro, ya que el cliente tiene una buena

cantidad de ingresos para la organizacion. (Sanchez 2011, p. 16)

Clientes satisfechos e insatisfechos
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Clientes satisfechos: son aquellos que percibieron el desempefio de la empresa, el
producto, y el servicio como coincidencia de sus expectativas. Este tipo de clientes se
muestra poco dispuesto a cambiar de marca, pero puede hacerlo si encuentra otro
proveedor que le ofrezca una oferta mejor. Estos clientes son los mas posibles a perder,
ya que si encuentra otra organizacion que cumple totalmente sus necesidades puede
cambiar de empresa, por ello se debe realizar estrategias y conocer sus gustos y
preferencias para satisfacer sus necesidades 0 expectativas que espera recibir.
Guardefio (2011, p. 19)

Clientes insatisfechos: son aquellos que percibieron el desempefio de la empresa, el
producto o el servicio por debajo de sus expectativas. Por tanto, no quieren repetir esa

experiencia desagradable y optan por otro proveedor. (P. 19)

Son clientes que no se encuentras complacidos con el servicio y producto que se le
ofrece, y normalmente ya no tienden a regresar para evitar a volver a pasar las mismas

experiencias, y prefieren asistir a otras empresas. (Guradefio, 2011)

Aplicacion del servicio al cliente.

La planificacion y la aplicacion de un buen servicio es fundamental para la atencion
del cliente, ya que teniendo todo planificado se puede estar preparado para cualquier

ocasion, o problema que venga a ocurrir en la atencion del cliente.

Planificar es importante, la mercadotecnia y el servicio al cliente también se debe a
este proceso, es pensar a futuro, es disefiar los objetivos en cada paso para alcanzarlos.
Seguramente el servicio al cliente, antafio se encontraba restringido en gran parte a las
casetas en las grandes tiendas a menudeo, en donde los clientes podian obtener
informacion, solicitar reembolsos y presentar quejas, de alguna manera se establecian

Yy Sus estrategias.

Sin embargo, ahora justo a puertas del nuevo milenio, la frase: “servicio al cliente”
parece ser natural, los cajeros de los bancos, los agentes de renta de automdviles y los
empleados que anotan los pedidos delas empresas de carga o transporte, se encuentran
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entre en creciente nimero de empleados que ahora se conocen como representantes
del servicio al cliente. (Sanchez, 2009, p. 12) La planificacion es muy importante, el
pensar en el futuro, en alternativas y objetivos para brindar un buen servicio al cliente,
y eso es teniendo un buen sistema de atencion al cliente ya con estrategias planificadas

para cualquier inconveniente y problema a futuro.

Peralta (2009) sostiene que: La aplicacion de los servicios en las diferentes
organizaciones esta presente ahora. Quiza esté, o deberia estar abarcando a todo el
personal cuyo trabajo lo pone en contacto con los clientes en forma rutinaria; empero,
cada empresa tiene una orientacion fundamental que constituye la razon principal de
su existencia. Mencionamos que el cliente es el punto central de cualquier institucion,
sin él no habria razén de ser delas empresas, por ello cada empresa debera atender a

sus clientes de manera particular.

No obstante, conectados a esta posicion, el servicio al cliente debe contemplarse en
todo nivel de la empresa, maxime si esta institucion carece de un programa de

comunicacion y servicio al cliente. (P. 12)

La aplicacion del servicio pone en contacto al empleado con el cliente, siendo el cliente
el principal objetivo de la organizacion, por ello se le debe atender de marea particular
y especial, teniendo una buena comunicacion y creando una mutua relacion, cliente
empresa, y siempre estando en contacto con el cliente para conocer como fue su
experiencia en la organizacion, para poder resolver los defectos que se sienten en lo

que es el servicio al cliente. (Peralta 2009, p. 12)

Quejas y reclamos

Nunca esta demas, recordar, que un cliente perdido, volcado a comprar
productos de la competencia, que en su retirada puede arrastrar a otros clientes, bien
sean actuales o potenciales. Segun (Tigani, 2006, p.49) Las ideas generales para tener
en cuenta en la atencion de quejas y reclamos es escuchar atentamente al cliente,

ponerse a su lado considerando su problema, tratar de determinar los hechos, resolver
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el problema sin agregar molestias, informar al cliente el tratamiento que tendra su

queja, procurar la resolucién rapida y satisfactoria de la queja.

Por muchos controles de calidad del servicio, capacitaciones o mas, siempre habré un
queja o reclamo, ya seas en el proceso de la elaboracion del producto o en el servicio
al cliente, sea grande o muy pequefio, el cliente nunca lo aceptara alegremente y lo

cual cambiara de eleccion con facilidad. (Tigani 2006)

Tigani (2006) afirma que: es fundamental escuchar al cliente cualquier sea su queja (
justa o injusta, importante o0 nimia) sin interrumpirlo mientras expone su problema.
También evitar los interrogatorios que parecen intento de justificarse en cada
aseveracion, porque esto provoca que el cliente molesto se moleste mas y que él que

esta tranquilo comience a irritarse. (p.51)

Habra que demostrar al cliente un adecuado interés por estar a su lado, pero sin
cargarse personalmente ni cargarle a la empresa las culpas del reclamo. Acto seguido
se debera determinar los hechos. Segun (Tigani 2006, p. 52) Se tiene que evitar por
todos los medios posibles, dejar al cliente esperando ya que se puede molestar ain mas,

y puede sentir que no es importante.
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2.3 MARCO CONCEPTUAL.:

Atencion al cliente:

Es el servicio ofrecido por un personal capacitado para satisfacer las
necesidades del cliente y consumidor, con la finalidad de retener y atraer nuevos
clientes. La persona capacitada es la que acoge al cliente en todo momento que
consume el producto o servicio de dicha empresa u organizacion, atendido
cordialmente, respetuosamente, amablemente y siempre estando a disposicidn para

satisfacer las necesidades requeridas por el cliente.

Teniendo en cuenta que uno debe tener las mejores condiciones para la atencion del
cliente y en todo momento haciendo sentir comodo al cliente como si estuviera en casa

y dandole la confianza sobre los detalles mas delicados.

Hay que tener en cuenta la comunicacion que tenemos con los clientes ya que existen

muchos tipos de clientes:

- Comunicacién verbal: Es muy importante ya que el emisor y receptor
transmiten informacion llegando a un acuerdo.

- Comunicacién no verbal: Es tan importante como la anterior ya que es la
primera accion que se realiza con un cliente.

- Gestos: Son importantes ya que con una mal gesto puede crear incomodidad
con el cliente.

- Contacto visual: Los mensajes que transmitimos con una sola mirada dice
mucho al cliente.

- Clientes actuales

- Clientes potenciales

- Clientes activos e inactivos y clientes frecuentes.
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I11. HIPOTESIS

En la presente investigacion “La Gestion de Calidad en la Atencidn al Cliente en las
Micro y Pequefias Empresas del Sector Servicio — Rubro Pollerias del Distrito de
Chimbote Provincia Del Santa Periodo 2017, Caso Polleria Alfa Mas” no se elabora

la hipdtesis, dado que es una investigacion descriptiva.
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IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio de la investigacion

El disefio de investigacion fue no experimental — transversal, no experimental por que
no se manipulo la variable de gestion de calidad en la atencion al cliente, dentro de las

Mypes del sector servicio rubro pollerias del distrito de Chimbote2017.

M ‘o
Donde:

M: muestra
O: Observacion de las variables: atencion al cliente

Descriptivo, porque sélo se describiran las partes mas relevantes de la variable en
estudio. Solo se describira la realidad conforme se presenta en la naturaleza

Es no experimental porque se realiz6 sin manipular deliberadamente las variables, se

observo el fendmeno tal como se mostré dentro de su contexto.

Transversal porque se evalué en un momento dado y en un tiempo determinado a una

misma poblacion describiendo solo los resultados sin manipulacién de los resultados
Descriptivo porque se describi6 las partes mas relevantes de las variables en estudio.
4.2 Poblacion y muestra

La poblacion de la investigacion estuvo conformado por 26 MYPES del sector servicio
rubro pollerias de Chimbote 2017. Esta ciudad esta ubicada en la costa no central del
Per(. Su delimitacion por el norte es con el cerro de la juventud y las dunas, y el este

por la campafia y los humedales irrigados por el rio Lacramarca.

Para el desarrollo de la investigacion se aplicd la encuesta al total de 20, MYPES del

sector servicio rubro pollerias.

Criterios de inclusion:
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Ser representante (Representante, encargados y duefios) de las pollerias establecidas

en el distrito de Chimbote.

Criterios de exclusion:

Es importante hacer notar que algunos representantes no accedieron a ser parte de la

presente investigacion, y también se excluyeron las pollerias no registradas en la

municipalidad.

4.3 Definicion y operacionalizacion de variables

Variable Definicion de | Dimensiones Indicadores Escala de
Variable Medicion
20 — 30 afos
30 — 40 afios
Edad 40 — 50 afios Rango
50 afos a mas
Son algunas Sexo Masculino
Perfil de los caracteristicas Femenino Nominal
representantes de los
de las mypes representantes Grado de Primaria
de las mypes estudios Secundaria Ordinal
académicos Técnico superior
Superior universitario
Cargo en la Titular Gerente
Empresa Administrador Nominal

Encargado
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Variable Definicion de Dimensiones indicadores Medicion
Variable
0-3 afios
Tiempo de la 3 — 6 afos
empresa 6 a més afos Nominal
Principales Cuenta con una Si Razon
Perfil de caracteristicas | vision y misién No
las microy | de las microy
pequefas pequefas Finalidad por Generar utilidades
empresas empresas que la se creod su Generar empleo Razon
empresa Satisfacer la necesidad
del Cliente
T.A
NUmero de 1 a5 trabajadores
trabajadores 6 a 10 trabajadores Nominal

11 a més trabajadores
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Variable | Definicion Dimensiones Indicadores Medicion
de Variable
Conoce que es Si Nominal y
gestion de calidad No ordinal
Si
Realiza una gestion No Nominal
La gestion | Caracteristi de calidad A veces
de calidad | cas de una Nunca
bajo el gestién de
enfoque de | calidad bajo | Aplica estrategias de Si Nominal
atencion al | el enfoque atencion al cliente No
cliente de atencion
al cliente en Planifica sus Si
las micro y actividades No Nominal
pequefias Su servicio es de
empresas | calidad respecto a la Si
competencia No Nominal
Satisface las
necesidades de sus Si Nominal
clientes No
Sus clientes se
identifican con su Si Nominal
empresa No
Tiene libro de Si Nominal
reclamaciones No
El servicio otorgado Si
satisface las No
necesidades del A veces Nominal
cliente Nunca
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Cuenta con area para Si
recepcionar reclamos No Nominal
Brinda Seguimiento Si Nominal
a las quejas No
Capacita a sus Siempre
colaboradores A veces Nominal
Si
Le da larazén a sus No
clientes A veces Nominal
Nunca
El personal tiene
claro sus Si Nominal
responsabilidades No
Realiza encuestas a Siempre
sus clientes A veces Nominal
Nunca
Sus clientes estan Si Nominal
fidelizados No
Brinda informacion Si Nominal
adecuada No
Para usted es Siempre
primero su cliente A veces Nominal
Nunca
Si
Corrige los errores No Nominal
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para el desarrollo de la presente investigacion se aplicara la técnica de la encuesta, para
el recojo de lainformacion de la investigacion se aplicara un cuestionario, el cual consta
de 24 preguntas distribuidas en tres partes, las 4 primeras preguntas son los datos de
las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas, la segunda
parte consta de 4 preguntas sobre las caracteristicas de las micro y pequefias empresas,
y como tercera parte la cual contiene 16 preguntas acerca de las caracteristicas de la
gestion de calidad con el uso de atencion al cliente en las micro y pequefias empresas
sector servicio — rubro pollerias en el distrito de Chimbote, provincia del Santa
afio 2017.

4.5 Plan de analisis

Se aplicd una encuesta a la muestra y se utilizo el programa Excel para determinar las
caracteristicas de los representantes y las caracteristicas de las Mypes en el rubro
pollerias, posteriormente se utilizé el programa Word para realizar las tablas, el anlisis
de los resultados y gréaficos estadisticamente y después realizar las interpretaciones
correspondientes.

Al finalizar se utiliz6 el programa PDF para la presentacion del informe final.
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4.6 Matriz de consistencia

Titulo Enunciado del | Objetivos Metodologia Variable | Técnica e
problema instrumento
Objetivo General El tipo de
La Gestion de ] Determinar las caracteristicas de la gestion de | investigacién
Calidad Bajo | ¢Cuales sonlas | cajidad bajo el enfoque de atencion al cliente en las | cuantitativa
el Enfoque en | Principales micro y pequefias empresas sector servicio — rubro
Atencién al | caracteristicas | polleria, del distrito de Chimbote, provincia de| Nivel de Técnica:
Cliente en las | de la gestionde | santa afio 2017. Caso de la polleria Alfa Mas. investigacion
Micro y calidad bajo el Descriptivo, Encuesta
Pequefias enfoque de Objetivos especificos :
Empresas del | atencion al Determinar las caracteristicas de los representantes | Disefio de la Atencion
Sector cliente en las de las micros y pequefias empresas sector servicio | investigacion al Cliente
Servicio - micro 'y — rubro polleria del distrito de Chimbote, provincia | No experimental,
Rubro pequenas del Santa, afio 2017. Caso polleria Alfa Mas.
Pollerias del | émpresas del Transversal, Instrumento:
Distrito de Sector — ServiClo | peterminar las caracteristicas de las micro y
Chimbote del distrito de pequefias empresas del distrito de Chimbote | Descriptivo, Cuestionario
Provincia del | Chimbote, provincia del Santa, afio 2017, Caso polleria Alfa
Santa Periodo | Provincia del Mas Poblacion
2017, Caso | Santaafo 2017, La poblacién
polleria Alfa | Caso polleria Hacer un andlisis comparativo caracteristicas de | muestral esta
Mas Alfa Mas? una gestion de calidad bajo el enfoque de atencion | conformada por la
al cliente en las micro y pequefias empresas del | micro y pequefia
distrito de Chimbote, provincia del Santa, afio | empresa ubicadas
2017, caso polleria Alfa Mas. en Chimbote
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4.7 Principios éticos

Para la realizacion del proyecto se tendrdn muy en cuenta la ética profesional del
investigador. Teles como: Honestidad, Veracidad, Justicia, Confianza.

Principio de honestidad: Este principio se aplicé cuando se fue a entrevistar a los

representantes, ya que la informacion obtenida era directamente para fines de estudio.

Principio de confiabilidad: Es confiable ya que los datos e informacion obtenidos en
este estudio son veridicas, obtenidos de revistas, articulos, libros, durante un periodo

de tiempo determinado, y que servira para la investigacion de estudios similares.

Principio de Confidencialidad: Implica que la informacion del representante va ser
solo para fines de investigacion y no sera divulgada sin consentimiento por otra

persona.

Principio de respeto: Se respeto sus ideas y sus costumbres a la hora de entrevistar a

los representantes, en algunas ocasiones respetando la privacidad de sus identidades.
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados

Tabla 1: caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
servicio rubro pollerias y caso Alfa Mas del distrito de Chimbote, afio 2018.

Caracteristicas n % n. Mype %
Alfa Mas
Edad del encuestado
De 20 a 30 afios 6 30.00 0 0.00
De 30 a 40 afios 9 45.00 1 100.00
De 40 a 50 afios 4 20.00 0 0.00
De 50 a mas 1 5.00 0 0.00
Total 20 100.00 1 100.00
Sexo del encuestado
Masculino 12 60.00 1 100.00
Femenino 8 40.00 0 0.00
Total 20 100.00 1 100.00
Grado de instruccién
Primaria 1 5.00 0 0.00
Secundaria Superior 2 10.00 0 0.00
técnico Superior 10 50.00 1 100.00
universitario Total 7 35.00 0 0.00
20 100.00 1 100.00
Cargo en la empresa
Propietario 4 20.00 0 0
Administrador 6 30.00 0 0
Encargado 10 50.00 1 100.00
Total 20 100.00 1 100.00

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las micros y pequefias empresas del
rubro de pollerias en el distrito de Chimbote, afio 2018
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Tabla 2: caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro pollerias
del distrito de Chimbote, afio 2018.

Caracteristicas n % n. Mype %
Alfa Mas
Tiempo en el rubro
De 0 a 3 afios 2 10.00 0 0.00
De 3 a 6 afios 7 35.00 0 0.00
De 6 a mas 11 55.00 1 100.00
Total 20 100.00 1 100.00
Cuenta con mision y vision
Si 19 95.00 1 100.00
No 1 5.00 0 0.00
Total 20 100.00 1 100.00
Finalidad de la empresa
Generar utilidades 2 10.00 0 0.00
Generar empleo 0 0.00 0 0.00
Satisfacer al cliente 0 0.00 0 0.00
TA 18 90.00 1 100.00
Total 20 100.00 1 100.00
NuUmero de trabajadores
De 1 a 5 trabajadores 5 25.00 0 0.00
De 6 a 10 trabajadores 11 55.00 1 100.00
De 11 a mas trabajadores 4 20.00 0 0.00
Total 20 100.00 1 100.00

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las micros y pequefias empresas del
rubro de pollerias en el distrito de Chimbote, afio 2018
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Tabla 3. Caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de servicio de atencidn al
cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro pollerias del distrito de
Chimbote, afio 2018.

Caracteristicas N % n. Mype %
Alfa Mas

Conoce lo que es gestion

de calidad

Si No 19 95.00 1 100.00

Total 1 5.00 0 0.00
20 100.00 1 100.00

Realiza una gestion

Siempre 14 70.00 0 0.00

Casi siempre 4 20.00 0 0.00

A veces 2 10.00 1 100.00

Casi nunca 0 0.00 0 0.00

Nunca 0 0.00 0 0.00

Total 20 100 1 100.00

Planifica sus actividades

Si No 19 95.00 1 100.00

Total 1 5.00 0 0.00
20 100.00 1 100.00

Su servicio es de calidad

respecto a su

competencia

Si No 18 90.00 1 100.00

Total 2 10.00 0 0.00
20 100.00 1 100.00

Su servicio satisface las

necesidades del cliente

Si No 20 100.00 1 100.00

Total 0 0.00 0 0.00
20 100.00 1 100.00

Sus clientes se identifican

con su empresa

Si 18 90.00 1 100

No 2 10.00 0 0

Total 20 100.00 1 100
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Tabla 3 ... continuacion

Su empresa tiene un
libro de reclamaciones

Si 20 100.00 1

No 0 0.00 0

Total 20 100.00 1

Cuenta con un area para

recepcionar los reclamos

SiNo 8 40.00 0

Total 12 60.00 1
20 100.00 1

Tiene un seguimiento

ante una queja de un

cliente

SiNo 13 65.00 0

Total 7 35.00 1
20 100.00 1

Capacita a sus

colaboradores

Siempre 12 60.00 0

A veces 6 30.00 1

Nunca 2 10.00 0

Total 20 100.00 1

El personal tiene claro

cuales son sus tareas y

responsabilidades

SiNo 20 100.00 1

Total 0 0.00 0
20 100.00 1

La empresa realiza

encuestas para medir la

satisfaccion

Siempre 8 40.00 0

A veces 7 35.00 1

Nunca 5 5.00 0

Total 20 100.00 1

Sus clientes estan

fidelizados

SiNo 18 90.00 1

Total 2 10.00 0
20 100.00 1
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Tabla 3 ... continuacion
Brinda la informacion
adecuada a su cliente

Si No 19 95.00 1 100.00
Total 1 5.00 0 0.00
20 100.00 1 100.00
Es primero su cliente
Siempre 18 90.00 1 100.00
A veces 2 10.00 0 0.00
Nunca 0 0.00 0 0.00
Total 20 100.00 1 100.00
Corrige los errores
cometido
Si 18 90.00 1 0.00
A veces 2 10.00 0 0.00
Nunca 0 0.00 0 0.00
Total 20 100.00 1 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micros y pequefias empresas del
rubro de pollerias en el distrito de Chimbote, afio 2018
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5.2 Analisis de resultados

Respecto al objetivo 1

Edad del encuestado

De las mypes estudiadas se establece que el 45% de los representantes encuestados, la
mayoria son personas jovenes, su edad esta entre 30 y 40 afios, lo cual coincidece con
el caso de la polleria “Alfa Mas”. Esto demuestra que actualmente que las micro y

pequefias empresas del rubro polleria son administradas por personas jovenes con poca

experiencia.
Sexo del encuestado

El 60% de los representantes de las mypes encuestadas son de sexo masculino, esta
cifra indica que el género masculino se encuentra establecido en la gastronomia

peruana, lo que concuerda con el caso de la polleria “Mirko”.
Grado de instruccion

El 50% de los representantes confirman que culminaron sus estudios técnicos, lo cual
coincide con el caso de la polleria “Alfa Mas” ya que el representante tiene estudios
superior técnico. En la actualidad las mypes se encuentran dirigidas por personas

preparadas académicamente y eso es favorable para el crecimiento de las mypes.
Cargo en la empresa

El 50% de los encuestados son solo encargados de las micro y pequefias empresas, 1o
cual coincide con el caso de la polleria “Alfa Mas”. Lo cual solo personas de confianza

y de los propietarios dirigen las mypes de Chimbote.

Respecto al objetivo especifico 2

Tiempo en la empresa

El 55% de las micro y pequefias empresas encuestadas tienen mas de 6 afios en el
mercado, siendo igual que el caso de la polleria “Alfa Mas”, la mayoria de las mypes

ya se encuentran posicionadas en el mercado y frente a sus competidores.
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Cuenta con mision y vision

El 95% de las micro y pequefias empresas cuentan con su vision y misién en sus
empresas, esto concuerda con el caso de la polleria “Alfa Mas”. Ya que es un aspecto

importe de la empresa para cumplir sus objetivos.
Finalidad porque creo la empresa

El 90% de las micro y pequefias de empresas encuestadas crearon su empresa con la
finalidad de generar utilidades, generar empleo y satisfacer las necesidades del cliente,

esto coincide con el caso de la polleria “Alfa Mas”.
NUmero de trabajadores

El 55% de las micro y pequefias empresas cuentan con 6 a 10 trabajadores, lo cual
coincide con el caso de la polleria “Alfa Mas”. Con estos resultado podemos notar que
la mayoria de las mypes en el rubro de pollerias tienen el suficiente personal para tener

una buena gestion.

Respecto al objetivo especifico 3

Conoce lo que es gestion de calidad

El 95% de los representantes de las micro y pequefias empresas conocen lo que es una
gestién de calidad, lo que coincide con el caso de la polleria “Alfa Mas”. Esto indica
que las mypes cuenta con representantes con buenos conocimientos. En lo cual se
asemeja a Cortez (2016) la gestion de calidad pone en marcha un sistema que moviliza

a las organizaciones a identificar y analizar los requisitos del cliente.
Realiza una gestion de calidad

El 70% de las micro y pequefias empresas realiza siempre una gestion de calidad, la
cual no coincide con el caso de la polleria “Alfa Mas” ya que la realiza a veces, estos
resultados indican que la mayoria de los representantes estan realizando las 3 funciones
de la gestion de calidad que es planificar, controlar y mejorar la calidad de su servicio

y producto en su empresa. Lo cual concuerda con Tirado (2013) que una empresa debe
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contar para tener un sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad

de sus productos y servicios.

Planifica sus actividades

El 95% de las micro y pequeiias empresas planifican sus actividades al igual que el
caso de la polleria “Alfa Mas”. Estos resultados son importantes ya que nos da a
conocer que la mayoria de las mypes tiene bien planificadas sus actividades para
brindar un buen servicio a sus consumidores. Lo cual concuerda con Sanchez (2009)
planificar es importante y el servicio al cliente también se debe a este proceso, es pensar
a futuro, es disefiar los objetivos en cada paso para alcanzarlos.

Su servicio es de calidad

El 90% de las micro y pequefias empresas considera que su servicio son de calidad a
comparacién de su competencia, igualmente que el caso de la polleria “Alfa Mas”, los
resultados muestran que las pollerias estan en constante competencia. Lo cual
concuerda con Cortez (2015) la calidad permite alcanzar ventajas competitivas a la
empresa, que contribuyen desde facilitar la supervivencia de la misma, hasta liderar

los mercados.
Su servicio satisface la necesidad del cliente

El 100% de las micro y pequefias empresas considera que sus servicios satisfacen las
necesidades de sus clientes, lo mismo considera el caso de la polleria “Alfa Mas”. Ellos
afirman que su servicio cumple todas las expectativas de sus consumidores. Guardefio
(2011) los clientes satisfechos percibieron el desempefio de la empresa, el producto, y

el servicio como coincidencia de sus expectativas
Los clientes se identifican con su empresa

El 90% de las mypes encuestadas afirma que sus clientes se identifican con sus
empresas respectivamente, al igual que con el caso de la polleria “Alfa Mas”. Lo cual
concuerda con Guardefio (2011) los clientes satisfechos estan pocos dispuestos a

cambiar de porducto.
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Tiene libro de reclamaciones

El 100% de las micro y pequefias empresas encuestadas cuentan con un libro de
reclamaciones, este dato coincide con el caso de la polleria “Alfa Mas”.

Cuenta con un area para recepcionar los reclamos

El 60% de las micro y pequefias empresas no cuentan con una area para recepecionar
o atender los reclamos de sus clientes, lo que coincide con el caso de la polleria “Alfa
Mas”. Lo que podemos notar es que las pollerias deberian contar con un area especial
para evitar inconvenientes con los demas clientes. Lo cual afirma Tigani (2006) que

no se debe tener a un cliente esperando ante una queja o reclamo que tenga.
Tiene seguimiento con las quejas de sus clientes

El 65% de las pollerias encuestadas afirman que si tienen un seguimiento a las quejas
de los clientes, lo cual no coincide con el caso de la polleria “Alfa Mas”. Estos
resultados demuestran que las mypes si les importa los percances que hayan podido
tener los clientes durante su permanencia en la empresa. Lo cual concuerda con Tigani
(2006) se debe solucionar por mas pequefia que sea la queja o reclamo para que el

cliente se sienta importante.
Capacita a sus colaboradores

El 60% de las micro y pequefias empresas siempre realiza capacitaciones a sus
colaboradores, lo cual no sucede con el caso de la polleria “Alfa Mas” ya que los
capacita a veces. Estos resultados nos permiten conocer que una gran parte de las

mypes no capacita seguidamente a sus colaboradores.
El personal conoce bien sus tareas

El 100% de las micro y pequefias empresas considera que sus colaboradoes conocen
bien sus tareas, al igual que el caso de la polleria “Alfa Mas”, Esto quiere decir que el
personal si sabe cuéles son sus responsabilidades dentro de la empresa. A lo cual afirma
Sanchez (2009) el empleado debe atender al cliente de manera particular y especial

para tener una relacion cliente empresa.
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Realiza encuestas a sus clientes

El 40% de las mypes siempre realiza encuestas a sus clientes para conocer si estan
satisfechos con la atencién otorgada, al contrario del caso de la polleria “Alfa Mas”
que lo realiza a veces. Lo cual concuerda con Sanchez (2009) siempre estando en
contacto con el cliente para conocer como fue su experiencia en la organizacion, para

poder resolver los defectos que se sienten en lo que es el servicio al cliente.
Sus clientes estan fidelizados

El 90% de las micro y pequefias empresas afirman que sus clientes si son fieles, dato
que concuerda con el caso de la polleria “Alfa Mas”, La mayoria considera que sus
clientes se identifica con su producto y servicio, eso muestra que hay una gran
competencia en el rubro de las pollerias. Lo cual concuerda con Guardefio (2011) un

cliente insatisfecho no piensa volver a dicha empresa.
Brinda informacion adecuada a sus clientes

El 95% de las micro y pequefias empresas afirma que si informa a sus clientes
correctamente de los productos que ofrecen, al igual que el caso de la polleria “Alfa
Mas”. Lo cual coincide con Sanchez (2011) la comunicacion verbal es lo mas

importante y com(n de la humanidad.
Es primero su cliente

El 90% de las micro y pequefias empresas considera que siempre en cualquier ocasion
es primero el cliente al igual que el caso de la polleria “Alfa Mas”. A lo cual afirma

Sanchez (2011) los clientes que consumen actualmente deben ser fidelizados.

Corrige los errores cometidos

El 90% de las micro y pequefias empresas afirma que si corrige los errores cometidos
en atencion al cliente, al igual que el caso de la polleria “Alfa Mas”. Lo cual Sanchez

(2011) una buena comunicacion evitara cometer errores.
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V1. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Conclusiones

Finalizada la investigacion se llegé a las siguientes conclusiones:
Con respecto al objetivo 1

En relacion a describir la caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias
empresas de Chimbote rubro pollerias, la mayoria de los representantes (45%)
encuestados tienen de 30 a 40 afios de edad la cual coinciden con el caso “Alfa Mas”,
el (60%) son de género masculino en cual coincide con el caso “Alfa Mas”, la mayoria
(50%) tiene estudios superiores técnicos, el cual es semejante al caso “Alfa Mas” al
que su representante tiene estudios superiores técnicos, y el (50%) de los
representantes de las micro y pequefias empresas solo son encargados el cual también

coincide con el caso “Alfa Mas” por qué el representante solo es encargado.

Con respecto al objetivo 2

Respecto a describir las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector
servicio rubro pollerias de Chimbote, se concluye que la mayoria (55%) tiene mas de
6 afios en el mercado, lo cual coincide con el caso de la polleria “Alfa Mas”, casi todas
(95%) tienen como finalidad generar utilidades, generar empleo y satisfacer las
necesidades del cliente, y el (55%) tiene de 6 a 10 trabajadores, lo cual coincide con

el caso de la polleria “Alfa Mas”.

Con respecto al objetivo 3

Respecto a hacer un andlisis comparativo caracteristicas de una gestion de calidad bajo

el enfoque de atencidn al cliente en las micro y pequefias empresas del distrito de
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Chimbote, la mayoria (95)% conoce lo que es gestion de calidad, al igual que el caso
“Alfa Mas” que lo también lo conoce, el (70%) siempre realiza una gestién de calidad
en sus empresas, lo cual no coincide con el caso de la polleria “Alfa Mas” que a veces
realiza una gestion de calidad, el (95%) planifica sus actividades al igual que el caso
“Alfa Mas”, el (90%) afirma que su calidad es mejor que su competencia, el (100%)
asegura que satisface las necesidades de sus clientes y el (90%) afirma que sus clientes
se identifican con sus empresas, lo cual también coinciden con el caso de la polleria
“Alfa Mas” que asegura que satisface las necesidades de sus cliente y que ellos se
identifican con ellos, el (100%) de las empresas tienen un libro de reclamaciones,
coincidiendo con el caso “Alfa Mas”, el (60%) no cuenta con un area para atender los
reclamos de los clientes, el cual el caso “Alfa Mas” coincide ya que no cuenta con un
area para atender los reclamos, el (65%) tiene un seguimiento de las quejas de sus

clientes, el cual no es semejante que el caso “Alfa Mas”.

El (60%) afirma que siempre capacita a sus colaboradores para brindar una buena
atencion a sus clientes, el cual no coincide con el caso “Alfa Mas” ya que los capacita
con menos frecuencia. EIl (100%) de sus colaboradores ya tiene bien claro cuéles son
sus tareas y responsabilidades para dar una buena atencién al cliente al igual que la
polleria “Alfa Mas”, el (90%) afirma que sus clientes estan fidelizados, asegurando lo
mismo el caso de “Alfa Mas”, el (95%) brinda la informacidn adecuada a su cliente,
el (90%) asegura que siempre es primero el cliente, y el (90%) corrige los errores

cometido en la atencidn al cliente también coincidiendo con el caso “Alfa Mas”
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Recomendaciones

Finalizado el analisis se llego a las siguientes recomendaciones:

Las micro y pequefias empresas deben tener representantes con bastante experiencia y
con bastantes conocimientos académicos, sin importar el género para que puedan ser
mas competitivas en el mercado, y asi no poder posicionarse en el mercado. Al igual
que el caso de la polleria Alfa Mas que tiene un representante con experiencias y

buenos conocimientos.

Todas las micro y pequefias empresas siempre deben estar capacitando a sus
colaboradores para no tener problemas al atender a los clientes, igual con el caso de
Alfa Mas, debe capacitar constantemente a sus colaboradores para no cometer errores
en la atencidn del cliente, deben contar con un éarea especifica para atender las quejas
de los clientes para no molestar ni incomodar a los consumidores, el caso Alfa Mas
debe adaptar esta area en su organizacion para poder profundizar la incomodidad del
consumidor y poder solucionarla. Una vez terminado deben tener un seguimiento para
no volver a cometerlo y no perder al cliente, y siempre estar comunicados con el cliente
para saber con exactitud si satisface las necesidades de su cliente mediantes encuestas.
El caso Alfa Mas debe realizar estas estrategias, para que su cliente se sienta parte de

la empresa y asi este fidelizado.

Las mypes y el caso Alfa Mas deben estar innovando consta mente en sus estrategias
de atencion al cliente, para tenerlos fidelizados, ya que la competencia es grande en el
mercado, pero la mayoria ya lo realiza y eso es bueno para seguir creciendo y no caer

en el declive.
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ANEXOS:

Anexo 1

SEMANAS 2018
ACTIVIDADES

ABRIL MAYO JUNIO JULIO

1123|123 |4 |1]|2|3 (4|1 |2 |3 |4

Participan en las
actividades de X
induccién al uso del
modulo de matricula
segun el cronograma
establecido en cada
escuela

Registran su
matricula segun X
orientaciones

recibidas en la

escuela

Socializacién del X
SPA

Realizan una lectura
compresiva del X

MIMI- Capitulo 1V

Programan a travez
de un Diagrama de X
Gantt la recoleccion
y organizacion de la
informacién.

En equipo analizan
el o los instrumentos X
para la recoleccion
de datos de su
investigacion

Responden foro de
tema de X
investigacion

Presentan el trabajo
a travez de una
matriz exponiendo la X
coherencia entre el
problema, objetivo,
metodologia,
variables, e
indicadores del
instrumento a través
del campus virtual.
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Se realiza el recojo
de la informacion a
través del
instrumento de
recoleccion de datos

Trabajo en equipo
recogen las
fortalezas y
debilidades de la
aplicacion del
instrumento de
recoleccion de datos

Responden foro
colaborativo:
Aplicacion del
instrumento

Se enviara la matriz
de datos codificados
correctamente a
través del campus
virtual

Analizan en grupo
los resultados
propuestos en los
prototipos de
investigacion.

Responden foro
colaborativo:
Analisis de
resultados.

Procesan
estadisticamente los
resultados obtenidos
a través del
instrumento de

recoleccion de datos.

Presentan los
resultados de su
investigacion a
través de tablas y
gréficos requeridos

Deberan de subir su
informe para
correccion por el
docente
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Anexo 2

N° Nombre Comercial

Direccioén

01 | Polleria Mirko

Jr. Elias Aguirre 338

02 | Polleria Mi Pollo

Av. Enrique Meiggs 2476

03 | Polleria Kikiriki

Jirén Manuel Ruiz 337

04 | Polleria Alfa Mas

Jr. Enrique palacios 527 y 529

05 | Polleria Granja Linda

Av. José Pardo 6515

06 | Polleria el Gigante

Av. Jose Balta 1057

07 | Polleria Napos Chicken

Jiron Ladislao Espinar 565

08 | Polleria Norkys

Av Jose Pardo 807

09 | Polleria Adriano Chiken

Villa del Sol, Chimbote

10 | Polleria Marper

Laderas del Nte.

11 | Pollos a la Brasa Maribel

Ladislao Espinar

12 | Polleria Wilson

Av. Jose Pardo 381

13 | Polleria Delcas

Av. V.R. Haya de la torre Nro. 582

14 | Polleria Rikotos Chicken

Av. Jirén Leoncio Prado 387

15 | Polleria Chiken Rey

Av. Jose Pardo 674

16 | Polleria Oscars

Mercado el Trapecio 2B

17 | Polleria el Sabroso

Av. Jose Balta 1059

18 | Polleria Don Morillas

Av. Jose Pardo 1164

19 | Polleria Gaston

Av. Jose Pardo 456

20 | Polleria Sabores Chicken

Av. Meiggs Mz — M. Lt. 24
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Anexo 3: Cuestionario

y
<
&
_‘O

< A

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFECIONAL DE ADMINISTRACION

Cuestionario aplicado a los duefios, gerentes y/o representantes de las micro y
pequefias empresas del rubro pollerias del distrito de Chimbote afio, 2017

LA GESTION DE CALIDAD EN LA ATENCION AL CLIENTE EN LA MICRO
Y PEQUENA EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO- RUBRO POLLERIAS DEL
DISTRITO DE CHIMBOTE PROVINCIA DEL SANTA PERIODO 2018.

El presente cuestionario tiene por finalidad recabar informacion de las micro y
pequefias empresas del sector servicio rubro pollerias del distrito de Chimbote.

La recopilacién de la informacion que nos proporcionara sera usada con fines
exclusivamente académicas, respetandose asi una politica de privacidad.

Encuestador: Morales Llajaruna Bryam José Fecha...../ .../ .....

. Acerca de los representantes legales de la empresa
1. ;Cuadl es su edad?

a) De 20 a menos de 30 afos

b) De 30 a menos de 40 afios

c) De 40 a menos de 50 afios

d) Mas de 50 afios

2. ¢Cual es du género?

a) Masculino
b) Femenino

3. ¢Cudl es su grado de instruccion?
a) Primaria
b) Secundaria

c) Superior técnico
d) Superior universitario
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4. ¢Que cargo desempefia en la empresa?
a) Propietario
b) Administrador
¢) Encargado
1. Acerca de las micro y pequeias empresas
5. ¢Cuéntos afios de permanencia tiene su empresa en el mercado?
a) De cero a menos de 3 afios
b) De 3 a menos de 6 afios
c) De6amas

6. Cuenta su empresa con una mision y vision

a) Si
b) No

7. ¢Cual es la finalidad porque creo su empresa?
a) Generar utilidades
b) Generar empleo
c) Satisfacer la necesidad del cliente
d) T.A.
8. ¢Numeros de trabajadores con que cuenta su empresa?
a) 1ab trabajadores
b) De 6 a 10 trabajadores
c) De 11 a mas trabajadores
I11.  Acerca de la gestion de calidad bajo el enfoque de atencién al cliente

9. ¢Conoce usted lo que es la gestion de calidad?

a) Si
b) No

10. ¢ Realiza una gestion de calidad en su empresa?
a) Siempre

b) Casi siempre
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11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

c) A veces
d) Casi nunca
e) Nunca

¢La empresa planifica sus actividades para realizar una gestion de calidad?

a) Si
b) No

¢Considera usted que su servicio es de calidad con respecto al de su

competencia?

a) Si
b) No

¢Considera que su servicio satisface las necesidades del cliente?

a) Si
b) No

¢Considera que los clientes se sienten identificados con su empresa?

a) Si
b) No

¢Su empresa cuenta con un libro de reclamaciones?

a) Si
b) No

¢Su empresa cuenta con un area para recepcionar los reclamos del cliente?

a) Si
b) No

¢ Tiene usted un seguimiento ante la queja de un cliente?

a) Si
b) No

¢ Capacita a sus colaboradores para brindar una buena atencion al cliente?

a) Siempre
b) A veces
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19.

20.

21.

22.

23.

24.

¢) Nunca

¢El personal tiene claro cudles son sus tareas y responsabilidades para brindar
una mejor atencion al cliente?

a) Si
b) No

¢La empresa realiza encuestas para medir el nivel de satisfaccion del cliente?

a) Siempre
b) A veces
¢) Nunca

¢Sus clientes estan fidelizados?

a) Si
b) No

¢Brinda la informacién adecuada a su cliente?

a) Si
b) No

¢Para usted es primero su cliente?
a) Siempre

b) A veces

¢) Nunca

¢Corrige los errores cometidos?
a) Si

b) A veces

¢) Nunca
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Anexo 4. Gréficos

Graficos de la polleria Alfa Mas

De 20 a 30 afos

“ De 30 a 40 afos
- De 40 a 50 afos
- De 50 a mas
| ]
Grafico 1: Edad del encuestado
Fuente: Tabla 1
m Masculino
m Femenino

Grafico 2: Sexo del encuestado

Fuente: Tabla 1
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m Primario

m Secundaria
Superior
m Tecnico

Superior
B Universitario

Grafico 3: Grado de instruccion

Fuente: Tabla 1

m Propietario
m Administrador
= Encargado

Grafico 4: Cargo en la Empresa

Fuente: Tabla 1
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m De 0 a 3 afos
m De 3 a 6 afos

m De 6 a mas
Grafico 5: Tiempo en el Rubro
Fuente: Tabla 2
m Si
m No

Grafico 6: Cuenta con mision y vision

Fuente: Tabla 2
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0%

Generar utilidades
n

Generar empleo
|
Satisfacer la

. necesidad del cliente
TA

Grafico 7: Finalidad de la empresa

Fuente: Tabla 3

|
De 1 a 5 trabajadores

|
De 6 a 10 trabajadores

= De 11 a mas
trabajadores

Grafico 8: Numero de trabajadores

Fuente: Tabla 2
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m Si

m No
Grafico 9: Conoce lo gque es gestion de calidad
Fuente: Tabla 3
0%
Siempre
" Casi Siempre
“ A Veces
“ Nunca
|

Grafico 10: Realiza una gestién de calidad en su empresa

Fuente: Tabla 3
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m Si
m No

Grafico 11: Planifica sus actividades para realizar una gestién de calidad

Fuente: Tabla 3

mSi
m No

Grafico 12: Su servicio es de calidad respecto a su competencia

Fuente: Tabla 3
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m Si
m No

Grafico 13: Su servicio satisface las necesidades del cliente

Fuente: Tabla 3

m Si
m No

Grafico 14: Sus clientes se identifican con su empresa

Fuente Tabla 3
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0%

m Si
m No

Grafico 15: Su empresa tiene un libro de reclamaciones

Fuente: Tabla 3

mSi
m No

Grafico 16: Cuenta con un area para recepcionar los reclamos del cliente

Fuente: Tabla 3
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m Si
m No

Grafico 17: Tiene un seguimiento ante una queja de un cliente

Fuente: Tabla 3

m Siempre
m A veces
= Nunca

Grafico 18: Capacita a sus colaboradores para brindar una buena atencion al cliente

Fuente: Tabla 3
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0%

m Si
m No

Grafico 19: El personal tiene claro cuéles son sus tareas y responsabilidades para dar
una mejor atencion al cliente

Fuente: Tabla 4

= Siempre
m A veces
= Nunca

Grafico 20: La empresa realiza encuesta para medir el nivel de satisfaccion del
cliente.

Fuente: Tabla 3
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m Si

m No
Grafico 21: Sus cliente estan fidelizados
Fuente: Tabla 3
mSi
m No

Grafico 22: Brinda la informacion adecuada a su cliente

Fuente: Tabla 3
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m Siempre

m A vece
= Nunca
Grafico 23: Es primero su cliente
Fuente: Tabla 3
0%
u Si
B A veces
= Nunca

Grafico 24: Corrige los errores cometidos en atencion al cliente

Fuente: Tabla 3
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Anexo 5

Gréficos de la Mypes encuestadas

De 20 a 30 afos

- De 30 a 40 afos
- De 40 a 50 afos
- De 50 a mas
| ]
Grafico 25: Edad del encuestado
Fuente: Tabla 1
m Masculino
m Femenino

Grafico 26: Sexo del encuestado

Fuente: Tabla 1
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Primario
[ |

Secundaria
[ |

Superior
m Tecnico

Superior
m Universitario

Grafico 27: Grado de instruccion

Fuente: Tabla 1

® Propietario
m Administrador
= Encargado

Grafico 28: Cargo en la Empresa

Fuente: Tabla 1
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De 0 a 3 afios
.De3a6aﬁos

" De 6 a mas
|
Grafico 29: Tiempo en el Rubro
Fuente: Tabla 2
u Sj
® No

Grafico 30: Cuenta con mision y vision

Fuente: Tabla 2
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Generar utilidades
[ |

Generar empleo

[ | .
Satisfacer la
necesidad del cliente

“TA

Grafico 31: Finalidad de la empresa

Fuente: Tabla 2

m De 1 a5 trabajadores

m De 6 a 10 trabajadores

De 11 a mas
“ trabajadores

Grafico 32: Numero de trabajadores

Fuente: Tabla 2
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m Si
m No

Grafico 33: Conoce lo que es gestién de calidad

Fuente: Tabla 3

m Siempre

m Casi Siempre
= A Veces

® Nunca

Grafico 34: Realiza una gestion de calidad en su empresa

Fuente: Tabla 3

77



m Si
m No

Grafico 35: Planifica sus actividades para realizar una gestién de calidad

Fuente: Tabla 3

mSj
E No

Grafico 36: Su servicio es de calidad respecto a su competencia

Fuente: Tabla 3
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m Si
m No

Grafico 37: Su servicio satisface las necesidades del cliente

Fuente: Tabla 3

m Sj
= No

Grafico 38: Sus clientes se identifican con su empresa

Fuente Tabla 3
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0%

m Si
m No

Grafico 39: Su empresa tiene un libro de reclamaciones

Fuente: Tabla 3

m Si
m No

Grafico 40: Cuenta con un area para recepcionar los reclamos del cliente

Fuente: Tabla 3
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m Si
m No

Grafico 41: Tiene un seguimiento ante una queja de un cliente

Fuente: Tabla 3

E Siempre
H A veces
= Nunca

Grafico 42: Capacita a sus colaboradores para brindar una buena atencion al cliente

Fuente: Tabla 3
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0%

m Si
m No

Grafico 43: El personal tiene claro cuéles son sus tareas y responsabilidades para dar
una mejor atencion al cliente

Fuente: Tabla 3

® Siempre
m A veces
= Nunca

Grafico 44: La empresa realiza encuesta para medir el nivel de satisfaccion del
cliente.

Fuente: Tabla 3
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m Si

m No
Grafico 45: Sus cliente estan fidelizados
Fuente: Tabla 3
u Sj
E No

Grafico 46: Brinda la informacion adecuada a su cliente

Fuente: Tabla 3
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m Siempre

m A vece
» Nunca
Grafico 47: Es primo su cliente
Fuente: Tabla 3
0%
uSj
B A veces
= Nunca

Grafico 48: Corrige los errores cometidos en atencidn al cliente

Fuente: Tabla 3
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